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Models El servei de consultes lingüístiques Optimot
El naixement de l’eina Optimot suposa un canvi radical en la gestió de les consultes 
lingüístiques a Catalunya. L’article n’aborda els antecedents, la transformació objec-
tiva que comporta, els objectius, les funcionalitats i la posada en funcionament del 
projecte.
La Secretaria de Política Lingüística, amb la col·laboració del Consorci per a la Normalització Lin-
güística, el TERMCAT i l’Institut d’Estudis Catalans, ha creat l’Optimot, un servei uniﬁcat d’atenció 
de consultes lingüístiques que té com a objectius bàsics fomentar l’autonomia lingüística i millorar 
l’atenció de consultes lingüístiques per a les empreses i la ciutadania en general. S’hi accedeix a tra-
vés d’Internet, a l’adreça http://optimot.gencat.cat.També s’hi pot accedir a través del web Llengua 
catalana (http://www.gencat.cat/llengua).
Optimot, consultes lingüístiques, consta d’un cercador d’informació lingüística, amb diverses 
fonts integrades, que ajuda a resoldre dubtes sobre l’ús de la llengua catalana. Quan les opcions de 
cerca no resolen el dubte lingüístic, es pot accedir a un servei d’atenció personalitzada que consta 
d’un espai web per enviar les consultes per escrit i rebre-hi les respostes i també inclou un número 
de telèfon. Aquest servei, que presta un equip de lingüistes contractats per una empresa, atén totes 
les consultes tipiﬁcades que li arriben i canalitza les que no pot resoldre cap a l’Institut d’Estudis 
Catalans, el TERMCAT i la Secretaria de Política Lingüística. 
Antecedents
Un dels objectius de la Secretaria de Política Lingüística (d’ara endavant, SPL) ha estat sempre la 
difusió de criteris, eines i recursos que facilitin a la població en general un ús correcte de la llengua 
catalana. Relacionada amb aquesta preocupació, hi ha hagut una voluntat de millorar la prestació 
del servei d’atenció de consultes lingüístiques per mitjà de l’automatització del servei, que facilita 
la uniﬁcació de criteris i la resolució de dubtes de manera autònoma. El Telèfon Lingüístic, l’apartat 
Assessorament lingüístic de l’anterior web Llengua catalana o el Cercaterm són exemples d’aquesta 
trajectòria.
Optimot, consultes lingüístiques, és un projecte que s’emmarca dins d’aquest objectiu i pretén 
avançar en l’àmbit de les tecnologies de la llengua i en el foment de l’autonomia lingüística de la 
ciutadania i les empreses. 
Instruments
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1.  Ens referim a serveis lingüístics sectorials —que treballen per a organitzacions empresarials, sindicals, socioculturals, espor-
tives o col·legis professionals— i serveis lingüístics universitaris —que atenen les necessitats del professorat, l’alumnat i el 
personal d’administració i serveis de les diferents universitats.
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Fins ara el Consorci per a la Normalització Lingüística (d’ara endavant, CPNL), el Centre de 
Terminologia TERMCAT,i l’SPL s’han distribuït l’atenció de consultes lingüístiques de la població 
en general, les empreses i entitats, i els i les professionals del món de la llengua: cada un dels vint-
i-dos centres del CPNL ha atès les consultes de l’Administració local, la població, les entitats i les 
empreses del seu àmbit territorial; el TERMCAT atén les consultes sobre terminologia del personal 
tècnic de serveis lingüístics,1 els i les professionals de la llengua i la resta de la població, i l’SPL atén 
les consultes de llengua (llevat de les de terminologia) que li poden adreçar els serveis lingüístics i 
professionals de la llengua. Internament, en els diferents departaments de la Generalitat, una part 
de la Xarxa Tècnica de Política Lingüística també atén consultes del personal dels departaments de 
la Generalitat de Catalunya. 
Cal tenir en compte que l’Institut d’Estudis Catalans (d’ara endavant, IEC), en qualitat d’aca-
dèmia de la llengua, també disposa d’un servei d’aquestes característiques pel que fa a consultes 
relacionades amb la normativa.
En aquesta descentralització de l’atenció de consultes lingüístiques hi ha hagut disfuncions bà-
siques de la prestació del servei actual, com ara les consultes a organismes no competents, la sub-
següent canalització de consultes entre organismes, les diﬁcultats dels usuaris i usuàries per trobar 
les eines de resolució de dubtes que els diferents organismes ofereixen en els seus portals web i un 
ús abusiu del canal telefònic per fer consultes de resposta senzilla, repetitiva o immediata, que es 
podrien resoldre per mitjà de serveis automatitzats.
Cal tenir en compte també que la dedicació actual als serveis d’atenció de consultes lingüísti-
ques limita la capacitat dels diferents organismes implicats per dinamitzar i formar en l’ús del català. 
En el cas del CPNL, per exemple, l’increment de població immigrada d’aquests últims anys ha obli-
gat a destinar molts recursos a l’acolliment lingüístic de les persones nouvingudes. 
Objectius i transformació organitzativa
Davant d’aquesta situació, la Secretaria de Política Lingüística, juntament amb el CPNL, el TERMCAT 
i l’IEC, ha creat un servei uniﬁcat d’atenció de consultes lingüístiques que té com a objectius bàsics 
millorar la qualitat del servei i rendibilitzar els recursos humans i econòmics disponibles. Per assolir 
aquests objectius, s’han adoptat les mesures següents:
• Desenvolupar una eina, el cercador de l'Optimot, que faciliti la resolució de dubtes sobre 
l’ús actual de la llengua catalana per mitjà de la consulta de fonts lingüístiques que estan 
integrades en el sistema. Aquesta eina ha de servir per fomentar l’autonomia dels usuaris i 
usuàries en matèria lingüística.
• Simpliﬁcar l’accés al servei de consultes per mitjà d’una entrada única: s’hi accedeix a través 
d’Internet, a l’adreça http://optimot.gencat.cat. Si no s’ha pogut resoldre el dubte i es vol 
fer la consulta al servei d’atenció personalitzada, des d’allà mateix s’hi pot accedir i també a 
través d’un únic telèfon. 
• Contractar una empresa d’atenció de consultes que tingui personal qualiﬁcat professional-
ment: la feina d’aquest equip consisteix, d’una banda, a atendre les consultes lingüístiques 
per escrit i per telèfon i, de l’altra, a elaborar ﬁtxes explicatives sobre els dubtes o les consul-
tes més freqüents i/o interessants que han d’alimentar el cercador. 
• Homogeneïtzar els procediments i els criteris lingüístics d’atenció i de resolució de consul-
tes, gràcies al fet que el servei d’atenció personalitzada el presta un equip de professionals 
lingüístics formats i organitzats d’acord amb uns procediments i uns criteris establerts con-
juntament per l’IEC, el TERMCAT i l’SPL. 
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El servei d’atenció personalitzada de l’Optimot atén totes les consultes tipiﬁcades que li arriben i 
canalitza les que no pot resoldre l’equip de lingüistes cap als organismes competents: l’IEC, pel que 
fa a qüestions relacionades amb la normativa; el TERMCAT, pel que fa a qüestions relacionades amb 
la terminologia, i l’SPL, pel que fa a qüestions relacionades amb les convencions i la fraseologia.
Pel que fa a l’elaboració de ﬁtxes Optimot, l’equip de lingüistes proposa i redacta les ﬁtxes, i els 
organismes les validen d’acord amb el mateix criteri utilitzat per a la distribució de les consultes: 
l’IEC valida les ﬁtxes sobre normativa; el TERMCAT, sobre lèxic especialitzat i terminologia, i l’SPL, 
sobre convencions i fraseologia.
Dels tres canals esmentats per fer les consultes lingüístiques (cercador, atenció personalit-
zada per escrit i atenció personalitzada per telèfon), es fomentarà, sempre que sigui possible, 
l’ús del cercador. Per això, el nou servei ha de disposar de les eines necessàries per oferir als 
usuaris i usuàries un sistema d’autoservei potent i eficaç, i per incentivar-ne l’ús en detriment 
del telèfon: l’experiència demostra que fer la consulta per telèfon no sempre garanteix la 
immediatesa de la resposta, ja que la rapidesa o facilitat de resolució depèn més del tipus de 
consulta que no pas del canal per on es fa.
Funcionalitats
A qui s’adreça l’Optimot?
El perﬁl de les persones a qui s’adreça aquest servei és molt heterogeni: poden ser particulars, pro-
fessionals, personal d’empresa privada i personal de l’Administració. Aquestes persones pot ser que 
facin tasques lingüístiques o que facin altres tipus de tasques, i pot ser que tinguin accés a Internet 
o que no en tinguin. És a dir, aquest servei ha de facilitar la resolució de dubtes lingüístics a tothom: 
la ciutadania, les empreses i els i les professionals de la llengua.
 
Com fem la consulta al cercador de l’Optimot?
Per fer la consulta, cal escriure dintre del quadre de text les paraules clau que millor descriguin el 
dubte que volem plantejar. 
L’opció de cerca per defecte és la cerca bàsica, però hi ha diferents modalitats de cerca d’acord 
amb el tipus de consulta que es vol fer. Són les següents:
• Bàsica
 El cercador mostra tots els resultats en què hi ha les paraules clau. 
Transformació organitzativa
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• Per arrel
 El cercador mostra els resultats que coincideixen amb les primeres lletres de les  pa r au-
les clau introduïdes en el quadre de text.
Mostres d’una cerca
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 Pot anar bé, per exemple, quan no hi ha resultats amb la cerca bàsica, quan pot ser que hi hagi 
algun error ortogràﬁc en les paraules clau o quan dubtem sobre una  terminació verbal.
• Frase exacta
 El cercador només mostra els resultats que coincideixen exactament amb el que s’ha  
introduït en el quadre de text, és a dir, els resultats en què hi ha les paraules que s’han  
escrit en el quadre de text, amb la mateixa separació i en el mateix ordre.
 Pot anar bé, per exemple, quan es vol saber si una expressió és correcta o en quin  context 
s’utilitza, sobretot si conté paraules que apareixen en molts resultats (articles, preposicions, 
etc.).
  
• Criteris
 El cercador només mostra els resultats que hi ha en les fonts que contenen criteris  lingüís-
tics: les fitxes de l’Optimot i la col·lecció “Criteris Lingüístics” de la Secretaria de  Política 
Lingüística.
 Pot anar bé, per exemple, quan es vol saber com o quan s’utilitza una paraula o una expres-
sió.
• Castellà-català
 El cercador només mostra els resultats de les fonts en què hi ha l’equivalència en altres 
llengües: les ﬁtxes de l’Optimot, els diccionaris terminològics del TERMCAT i els diccionaris 
català-castellà castellà-català d’Enciclopèdia Catalana.
 Pot anar bé, per exemple, quan es vol saber l’equivalència en català d’una determinada pa-
raula o expressió en castellà.
Quines són les fonts d’informació en què fa la cerca l’Optimot?
• Diccionari de la llengua catalana de l’Institut d’Estudis Catalans (2a edició)
• Diccionaris terminològics del TERMCAT. 
 Són els diccionaris elaborats pel Centre de Terminologia TERMCAT que recullen lèxic espe-
cialitzat de diferents àmbits del coneixement. Les ﬁtxes que contenen termes normalitzats 
presenten el distintiu Neoloteca.
• Nomenclàtor oﬁcial de toponímia major de Catalunya de la Comissió de Toponímia de 
Catalunya (2a edició)
• Col·lecció “Criteris Lingüístics” de la Secretaria de Política Lingüística
• Diccionari català-castellà i Diccionari castellà-català (3a edició) d’Enciclopèdia Catalana
• Fitxes de l'Optimot
 Són ﬁtxes que resolen les consultes lingüístiques més freqüents i altres aspectes signiﬁcatius 
de la llengua.
El cercador mostra els resultats que ha trobat en totes les fonts; és a dir, no cal anar primer a un 
diccionari i després a un altre o a les ﬁtxes, sinó que amb un clic tenim la llista dels resultats trobats 
en les diferents fonts. El sistema permet l’actualització, quan calgui, de les fonts que ja té integrades 
i està previst també integrar-ne de noves en el futur.
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En el resultat de la cerca sempre es mostra l’opció Trieu el resultat per fonts, que permet selec-
cionar els resultats obtinguts en una de les fonts de l’Optimot. 
Addicionalment, en alguna de les fonts hi ha una altra possibilitat de tria de resultats:
•  En els diccionaris terminològics es poden triar els resultats per àrea temàtica.
• En el Nomenclàtor oﬁcial de toponímia major de Catalunya es poden triar els resultats per co-
marca.
• En les ﬁtxes de l’Optimot es poden triar els resultats per categoria lingüística.
Com es pot precisar més la cerca?
Si es vol precisar i delimitar més la cerca, es pot accedir a l’opció Cerca avançada, que permet com-
binar els paràmetres de cerca (amb totes les paraules, sense les paraules, amb alguna de les paraules 
i amb la frase exacta), les fonts en què es vol fer la cerca i, si se seleccionen les ﬁtxes de l’Optimot, 
els tipus de ﬁtxes en què es vol fer la cerca (ortograﬁa, fonètica i prosòdia, morfologia, sintaxi, lèxic, 
fraseologia i refranys, antroponímia, toponímia, convencions, i castellà-català).
Què es pot fer si el cercador no resol els dubtes?
Si no es pot resoldre la consulta per mitjà del cercador de l’Optimot, hi ha l’opció de fer arribar el 
dubte al servei d’atenció personalitzada de l’Optimot. Per accedir-hi, s’ha de clicar a l’enllaç Atenció 
personalitzada i donar-se d’alta per mitjà d’un formulari. Un cop ens hem registrat, ja podem acce-
dir a un espai personal web amb les funcionalitats següents:
• Fer consultes lingüístiques a un equip de professionals.
• Rebre les respostes a les consultes.
• Consultar l’historial de les consultes fetes anteriorment.
• Revisar i actualitzar les dades personals i d’accés al servei.
Si l’equip de professionals no pot resoldre alguna consulta, des de la mateixa plataforma de 
treball l’envia a l’organisme competent perquè la resolgui.
Finalment, si no es té accés a Internet, es pot fer la consulta per telèfon.
Posada en funcionament
Durant el 2007 es van desenvolupar i implementar les aplicacions necessàries per a la posada 
en funcionament d’aquest servei d’atenció de consultes lingüístiques. Un cop contractada 
l’empresa que presta el servei, es va dur a terme la selecció del personal lingüístic i la formació, 
tant en les eines (cercador i plataforma de treball) i els procediments d’atenció telefònica com 
en els procediments i criteris per a la resolució de consultes lingüístiques i per al manteniment 
de les fitxes de l’Optimot.
El 18 d’octubre de 2007 es va implementar el cercador de l’Optimot (en proves), sense el mòdul 
de l’atenció personalitzada. El 25 de febrer de 2008 es va posar en funcionament el servei d’atenció 
personalitzada de l’Optimot.
Caldrà valorar l’ús que es fa del cercador i com funciona el servei d’atenció personalitzada. De-
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sitgem, això sí, que la difusió que se’n faci vagi en la línia de fomentar l’ús del cercador de l’Optimot 
per aconseguir usuàries i usuaris autònoms en matèria lingüística, presentar el servei d’atenció per-
sonalitzada com un suport al cercador de l’Optimot i limitar l’ús del canal telefònic. 
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